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В настоящее время большинство банковских услуг предоставляются с помощью передовых 
информационных технологий. Одна часть таких услуг предоставляется при непосредственном 
взаимодействии сотрудника банка с информационной технологией, а вторая часть таких услуг 
предоставляется при взаимодействии клиента с информационной технологией. В общем спектре 
банковских услуг вторая часть с каждым годом значительно увеличивается. К ним относятся такие 
услуги как «Интернет-банк», «Клиент-банк», «SMS-банк», «ТВ-банк», «Мобильный банк» и дру-
гие. Поэтому оценка качества таких услуг представляет несомненный интерес. Для оценки каче-
ства дистанционных банковских услуг предлагается,  методика, состоящая из 8-ми этапов: 
1-й этап - разработка модели критериев качества услуг. Модель представляет собой 5 критериев 
и 22 подкритерия: 1-й – материальность (М); 2-й критерий – надѐжность (Н); 3-й критерий – от-
зывчивость (О); 4-й критерий – убежденность (У); 5-й критерий – сочувствие (С) [3]. Каждый кри-
терий может характеризоваться определенным набором подкритериев (таблица 1). 
2-й этап - подбор и формирование групп экспертов. На результаты экспертизы существенно 
влияет наличие квалифицированных экспертов. Процедура подбора группы экспертов включает 
три стадии: определение численности экспертов, составление списка экспертов; получение их со-
гласия для участия в работе. Для каждой отдельной задачи вопрос определения количественного 
состава экспертной группы решается отдельно. Число экспертов должно быть достаточно боль-
шим для того, чтобы они могли учесть существенные особенности поставленной задачи и чтобы 
решение, найденное при их помощи, было как можно точнее. Но слишком большое число экспер-
тов приводит к несогласованности мнений, например, за счет экспертов с недостаточной квалифи-
кацией по данному вопросу и из-за чего возникают трудности в организации экспертизы. С учетом 
этого целесообразно формировать группу экспертов (10-20 чел.) [1, 2]. 
3-й этап - проведение опроса экспертов. Для каждого эксперта предлагается анкета с правилами 
еѐ заполнения [3]. Кроме этого каждый эксперт получает список критериев и подкритериев (таб-
лица 1) с четким определением каждого для их однозначного толкования. Эксперт оценивает бан-
ковскую услугу по каждому подкритерию по 5-ти бальной шкале дважды (с точки зрения ожида-
ния и восприятия качества услуги). Если он полностью согласен с качеством услуги по данному 
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подкритерию, то это соответствует оценке 5, а если не согласен, то – оценке 1. Оценки 4, 3, 2 яв-
ляются промежуточными и определяют степень приближения к лучшей оценке или худшей.  
4-й этап - обработка мнений экспертов. С результатами анкетного опроса экспертов произво-
дится предварительная обработка: от оценки восприятия вычитается оценка ожидания и результат 
записывается в колонку 5 (таблица 1). 
5-й этап - расчѐт коэффициентов качества подкритериев, критериев и глобального коэффициен-
та качества (QG). Коэффициент качества подкритерия банковской услуги рассчитывается как раз-
ность средней оценки ожидания и средней оценки восприятия всех экспертов. Коэффициент каче-
ства критерия банковской услуги рассчитывается как среднее арифметическое коэффициентов ка-
чества подкритериев этого критерия. И глобальный коэффициент качества услуги рассчитывается 
как среднее арифметическое коэффициентов качества критериев этой услуги (таблица 1). 
6-й этап - расчѐт коэффициента конкордации W (степени согласованности экспертов). Суще-
ствуют различные походы  оценки согласованности мнений экспертов. В нашем случае степень 
согласованности экспертов определяется с помощью коэффициента конкордации по формуле [2]:  
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где 
S - сумма квадратов отклонений оценок экспертов; 
m - число экспертов; 
k - число подкритериев; 
Tj - коэффициент повторяемости оценок в j-м ранжировании, который рассчитывается: 
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где tjq-число одинаковых оценок в j-м ранжировании q-го набора, 
r – количество наборов одинаковых оценок в j-м ранжировании. 
S  рассчитывается по формуле: 
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где i - разность между суммой оценок каждого подкритерия и средней суммой оценок, и рассчитывает-
ся:  
 




 


m
i
ij
k
j
m
i
ijm
i
ij Ta
k
a
ai
1
1 1
1
,  
 
где ija  – i-я оценка каждого j-го подкритерия i-го эксперта; 
T – средняя сумма оценок. 
 
7-й этап - расчѐт критерия Пирсона (X2). Значимость экспертов определяется с помощью крите-
рия Пирсона [2]: 
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8-й этап – анализ и интерпретация результатов. 
В соответствии с предложенной методикой была произведена оценка критериев и подкритери-
ев качества дистанционных банковских услуг ОАО «АСБ Беларусбанк», предоставляемых  по-
средством инфокиосков, с использованием группы экспертов из 10 человек (таблица 1).  
 
Таблица 1 – Коэффициенты качества услуг инфокиосков ОАО «АСБ Беларусбанк» 
 
Наименова-
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1 2 3 4 5 
Материаль-
ность (М) 
Банк имеет современные оргтехнику и оборудование 
(М1) 
4,80 3,80 -1,00 
Помещения банка в отличном состоянии (М2) 4,70 4,50 -0,20 
Работника банка имеют приятную наружность и 
опрятны (М3) 
4,50 4,50 0,00 
Внешний вид информационных материалов банка 
(буклетов, проспектов) привлекателен (М4) 
4,90 4,40 -0,50 
Коэффициент качества критерия М 4,73 4,30 -0,42 
Надѐжность 
(Н) 
Банк  выполняет свои обещания оказать услугу к 
назначенному времени (Н5) 
4,90 4,60 -0,30 
Если у клиентов случаются проблемы, то банк ис-
кренне пытается их решить (Н6) 
4,90 4,30 -0,60 
У банка надѐжная репутация (Н7) 5,00 4,50 -0,50 
Банк предоставляет услуги аккуратно и в срок (Н8) 4,90 4,20 -0,70 
Банк избегает ошибок и неточностей в своих операци-
ях (Н9) 
4,80 4,20 -0,60 
Коэффициент качества критерия Н 4,90 4,36 -0,54 
Отзывчи-
вость (О) 
Сотрудники банка дисциплинированны (О10) 4,90 4,30 -0,60 
Сотрудники банка оказывают услуги быстро и опера-
тивно (О11) 
4,80 3,90 -0,90 
Сотрудники банка всегда помогают клиентам решить 
их проблемы (О12) 
5,00 4,20 -0,80 
Сотрудники банка быстро реагируют на просьбы кли-
ентов (О13) 
4,60 4,10 -0,50 
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Окончание таблицы 1 
Коэффициент качества критерия О 4,83 4,13 -0,70 
Убеждѐн-
ность (У) 
Между клиентами и сотрудниками банка существует 
атмосфера доверия и взаимопонимания (У14) 
4,80 3,90 -0,90 
В отношениях с банком клиенты чувствовуют себя 
безопасно (У15) 
4,90 4,10 -0,80 
Сотрудники банка вежливы с клиентами (У16) 5,00 4,40 -0,60 
Руководство банка оказывает всяческую поддержку 
сотрудникам для эффективного обслуживания клиен-
тов (У17) 4,90 3,60 -1,30 
Коэффициент качества критерия У 4,90 4,00 -0,90 
Сочувствие 
(С) 
К клиентам в банке применяется индивидуальный 
подход (С18) 4,60 3,90 -0,70 
Сотрудники банка принимают личное участие в ре-
шении проблем клиентов(С19) 4,70 4,10 -0,60 
Сотрудники банка знают потребности своих клиентов 
(С20) 4,70 4,40 -0,30 
Сотрудники банка ориентируются на проблемы кли-
ентов (С21) 4,70 4,20 -0,50 
Время работы банка удобно для всех клиентов (С22) 4,90 4,60 -0,30 
Коэффициент качества критерия С 4,72 4,24 -0,48 
Глобальный коэффициент качества G 4,81 4,21 -0,61 
 
Результаты исследований, представленные в таблице 1, интерпретируются следующим образом 
[2]. Успешным результатом считаются положительные и нулевые значения коэффициента каче-
ства.  
 
Таблица 2 – Численные значения качества дистанционных банковских услуг 
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 5,00 3,73 -1,27 4,86 3,95 -0,91 4,36 3,77 -0,59 
2 4,09 5,00 0,91 4,09 5,23 1,14 3,73 4,82 1,09 
3 5,00 4,91 -0,09 4,77 4,50 -0,27 4,41 4,00 -0,41 
4 4,27 4,50 0,23 4,77 4,32 -0,45 4,23 5,00 0,77 
5 4,91 4,05 -0,86 4,86 3,95 -0,91 5,00 4,68 -0,32 
6 5,00 4,23 -0,77 5,00 4,64 -0,36 4,55 3,82 -0,73 
7 4,14 3,41 -0,73 4,77 4,05 -0,73 4,55 4,32 -0,23 
8 4,09 4,14 0,05 4,32 3,86 -0,45 4,14 3,82 -0,32 
9 4,41 4,41 0,00 4,64 4,64 0,00 4,27 4,27 0,00 
10 3,59 2,95 -0,64 3,45 4,32 0,86 3,59 3,64 0,05 
QG  
4,45 4,13 -0,32 4,55 4,35 -0,20 4,28 4,21 -0,07 
W 0,28 0,37 - 0,51 0,47 - 0,48 0,37 - 
X
2
 57,81 76,95 - 107,94 98,50 - 101,76 77,78 - 
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Удовлетворительным результатом считаются отрицательные коэффициенты качества, макси-
мально приближающиеся к нулевому значению. 
Неудовлетворительным результатом считаются отрицательные коэффициенты качества, отда-
ляющиеся от нулевого значения. В таблице 2 представлены результаты экспертных оценок каче-
ства дистанционных банковских услуг ОАО «АСБ Беларусбанк». 
Из 3-х услуг, представленных в таблице 2, самое низкое качество у ―Интернет-банкинга‖ (гло-
бальный коэффициент качества равен -0.32), а самое высокое качество услуг ‖Инфокиоска‖, так 
как глобальный коэффициент качества составляет -0,07. Более глубокий анализ отрицательного 
качества услуг Интернет-банкинга ОАО «АСБ Беларусбанк» говорит о том, что самое существен-
ное влияние на низкое качество оказывают такие критерии, как Сочувствие (-0,92) Отзывчивость 
(-0,55) и соответствующие им подкритерии: С20 – Сотрудники банка знают потребности своих 
клиентов (-1,2);  С22 –  Время работы банка удобно для всех клиентов (-1,0); С18 – К клиентам в 
банке применяется индивидуальный подход (-0,8); О12 – Сотрудники банка всегда помогают кли-
ентам решить их проблемы (-0,8); О13 –Сотрудники банка быстро реагируют на просьбы клиентов 
(-0,6). 
 
Список использованных источников: 
1. Володько Л.П. Результаты экспертных оценок характеристик качества банковского программного 
обеспечения // Белорусский фондовый рынок. – 2005. – ғ 11. – С. 14–19. 
2. Володько Л.П. Оценка качества банковских информационных технологий и услуг в условиях неопре-
деленности // Аудит и финансовый анализ. – 2010. – ғ 3. – С. 218– 230. 
3. Новаторов Э.В., Новицкая В.Д. Модификация и эмпирическая проверка методики измерения качества 
услуг SERVQUAL применительно к банковским услугам // Маркетинг и финансы. – 2012. – ғ 1. – С. 22–32.  
 
УДК 004.05 
ОЦЕНКА КАЧЕСТВА ПРОГРАММНЫХ СРЕДСТВ 
 
Дегтярева Инна Ивановна, ассистент 
Полесский государственный университет 
Dzehtsiarova Ina, assistant, Polessky State University, innaid@rambler.ru 
Клещева Светлана Александровна, старший преподаватель 
Полесский государственный университет 
Kliashchova Sviatlana, senior lecturer, Polessky State University, kleschsss@mail.ru 
 
Аннотация: Статья посвящена проблеме качества  программных средства и их оценке, рассмот-
рению стандартов разработки и управления качеством программных продуктов. 
Ключевые слова: Программное средство, качество,  стандарт, характеристика, метрика, жиз-
ненный цикл. 
В настоящее время во все сферы деятельности человека широко внедряются информационные 
технологии. Это приводит к разработке огромного количества программных средств (ПС) различ-
ного функционального назначения. При этом объем и сложность используемых ПС постоянно 
возрастают. Быстрое увеличение сложности и размеров современных комплексов программ при 
одновременном росте ответственности выполняемых функций резко повысило требования со сто-
роны заказчиков и пользователей к их качеству и безопасности применения.  
По мере расширения применения и увеличения сложности информационных систем выдели-
лись области, в которых ошибки или недостаточное качество программ либо данных могут нане-
сти ущерб, значительно превышающий положительный эффект от их использования.  
Системные ошибки при определении требуемых показателей качества, оценке трудоемкости, 
стоимости и длительности создания программных средств — явление достаточно массовое. Мно-
гие информационные системы не способны выполнять полностью требуемые функциональные 
задачи с гарантированным качеством, и их приходится долго и иногда безуспешно дорабатывать 
для достижения необходимого качества и надежности функционирования, затрачивая дополни-
тельно большие средства и время.  
В технических заданиях и реализованных проектах информационных систем часто недостаточ-
но формализуются сведения о понятиях и значениях качества программного продукта, о том, ка-
кими характеристиками они описываются, как их следует измерять и сравнивать с требованиями, 
отраженными в контракте, техническом задании или спецификациях. Нечеткое декларирование в 
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